
                       

คู่มือ 
การปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 
ของ 

ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น 
อ าเภอชนบท      จังหวัดขอนแก่น 

 
 
 



ค าน า 
 

ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 6) พ.ศ. 
2552 มาตรา 69/1 ประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการ
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็น
เกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาอืน่ใดจากบุคคลใดนั้น 
 ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นจึงได้จัดตั้งศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเพ่ือให้การ
ด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เกิดขึ้นในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นเป็นไปในทาง
เดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น
จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือให้การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น
บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน 
 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น 
                                                                                               มิถุนายน 2558 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
หน้า 

 
ความหมาย           1 
หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์      1 
แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     2-5 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น 
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ความหมาย 
การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการ หน่วยงานต่าง ๆ มาตั้งแต่

อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราะในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงานจะเป็นที่พึงพอใจของ
ประชาชนหรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานต่าง ๆ ซึ่งการแสดงออกโดยผ่าน
กระบวนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ข้อเสนอแนะ สามารถเป็นเครื่องชี้วัดการปฏิบัติงานหากส่วนราชการหรือหน่วยงานใด
ปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมากย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติเตียนจากประชาชนน้อย แต่หากส่วนราชการหรือ
หน่วยงานใดปฏิบัติงานไม่เป็นที่พึงพอใจของประชาชนย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์   ข้อเสนอแนะ ของประชาชนที่เกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือ เกิดจากกรณีพิพาทระหว่าง
ประชาชนด้วยกันเอง ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็น
เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็น
หน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป 

ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถาน (2546: 928) ให้ความหมายของค าว่า ร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ ไว้ดังนี้ 

ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 
ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน (2553 : 1-2) ได้แบ่งแยก พิจารณาความหมายของค าว่า 

“เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ 
(๑) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากปฏิบัติ 

หน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
(๒) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียน ประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้อง 

ความทุกข์ท่ีตนได้รับ หรือเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารชนได้รับความเสียหายและยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่าง
ประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

 
หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการของ
กระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีมาใช้ ซึ่งมี
สาระส าคัญคือ 

1. ลักษณะของเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้าราชการ 
(๑) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือเสียหายโดยมิอาจ 

หลีกเลี่ยงได้ 
(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้นเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลละเลยต่อ 
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หน้าที่ ตามท่ีกฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่  
หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามข้ันตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการ
นั้น กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 

 
2. ลักษณะของเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน 

เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้  
ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึงเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอ่ืน
ขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มี
อ านาจหน้าที่โดยตรง ด าเนินการต่อไปได้ 

แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น 
1. การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น 

ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นในรูปของคณะกรรมการ มีนายก 
องค์การบริหารส่วนต าบล เป็นประธาน  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล เลขานุการนายกฯ ปลัดฯ  หัวหน้าส่วน
ราชการต่าง ๆ ในองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น เป็นกรรมการ นิติกรเป็นกรรมการและเลขานุการ  เจ้าพนักงาน
ธุรการเป็นกรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ 

2. อ านาจหน้าที่และวิธีด าเนินการ 
(๑) รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก ปัญหาอ่ืนใดจาก 

ประชาชนหน่วยงาน องค์กรต่าง ๆ แล้วท าการประเมิน วิเคราะห์ ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
(๒) ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่หใ์ห้พิจารณาเฉพาะรายที่รับหลักฐาน 

กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานหลักฐานบุคคลที่แน่นอน 
(๓) ประสานการปฏิบัติให้ส่วนราชการในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นด าเนินการตามภารกิจที่ 

เกี่ยวข้องและสามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้นให้ถ้อยค าหรือข้อมูล เอกสารหลักฐานใด ๆ เพื่อประโยชน์ส าหรับ
การนั้นได้ 

(๔) กรณีท่ีอาจเกี่ยวข้องกับคดี หรืออาจก่อให้เกิดคดีความได้ ให้แจ้งรายละเอียดเฉพาะส่วนราชการเจ้าของ 
เรื่องท่ีจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจมีการปกปิดข้อความตามค าร้องบางส่วนก็ได้ ทั้งนี้หากส่วน
ราชการเจ้าของเรื่องประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณี 

(๕) กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานอ่ืน ให้ส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วนราชการหรือเหนือกว่า 
ส่วนราชการต้นสังกัดของผู้ถูกร้อง หรือส่งเรื่องให้ส่วนราชการหรือหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ในการสืบสวนเรื่อง
ร้องเรียนของส่วนราชการหรือหน่วยงานนั้นเป็นการเฉพาะ 
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(๖) ให้พิจารราด าเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง  ดังนี้ 
        6.1 กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับความมั่นคงของประเทศ 

                 6.2 กรณีที่อาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความปลอดภัยของผู้ร้อง ให้สรุปสาระส าคัญตามค าร้องเฉพาะที่ส่วน
ราชการเจ้าของเรื่อง จะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจไม่น าส่งเอกสารค าร้องต้นฉบับรวมทั้งหากมี
ความจ าเป็นให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การคุ้มครองผู้ร้องเป็นพิเศษรายกรณี ทั้งนี้หากมีการประสานขอทราบ
ข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณีด้วย 
 

3. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านแท่น 
  1. มาร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วยตนเองที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น 
  2. โทรศัพท์มาร้องเรียนที่หมายเลข  043-306922 หรอื 
   นายกองค์การบริหารส่วนต าบล  095-8713694 
   ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล    081-7693241 
   นิติกร               087-2289192 

3. โทรสาร หมายเลข   043-306922 
4. ส่งจดหมายทางไปรษณีย์มาที่  24 หมู่ 1 ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น  อ.ชนบท จ.

ขอนแก่น  รหัสไปรษณีย์  40180 
5. ทางเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น   www.banthan.go.th 

4. ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น    
 (๑) การรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ประชาชนหรือผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนสามารถแจ้งเรื่องได้ตามช่องทางที่ระบุไว้ 
ในข้อ 3 

(๒) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น  ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่ก าหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาสั่งการโดย
ทันที 

(๓) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นวินิจฉัยว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่ใน 
อ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเรื่องที่มี
ระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้พิจารรามอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้นไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหา หากเป็น
เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน ให้จัดส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ นั้นให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ
เรื่องนั้นด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบ
กฎหมายก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนว
ทางการด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้น ๆ ก าหนดไว้  
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(๔) ในกรณีที่เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่น เมื่อนายกองค์การบริหาร 
ส่วนต าบลสั่งการ หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการทันที แต่ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืนเจ้าหน้าที่
รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด าเนินการจัดส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ
เรื่องนั้นด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น 

(๕) เมื่อด าเนินการตามข้อ (๔) เสร็จสิ้นเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แจ้งผลด าเนินการ 
ให้ผู้ร้องทราบ 

5. วิธีด าเนินการ 
(๑) การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(๑.๑) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วน

ต าบลเป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้รับ เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล
หรืออยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการด าเนินการ
ไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะด าเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร 

(1.2) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอาจส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้รับให้คณะกรรมการพิจารณาเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแต่งตั้ง ท าหน้าที่ตาม (๑.1) ก็ได้ ถ้าเห็นว่าจ าเป็นหรือจะเกิด
ประโยชน์ 

(1.3) แนวทางท่ีศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแท่นจะพิจารณาไม่รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ได้แก่ 
  (1.3.1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
  (1.3.2) เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 
  (1.3.3) เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
  (1.3.4) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
  (1.3.5) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว 
  (1.3.6) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว 

(๒) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
นายกองค์การบริหารส่วนต าบล) 

(2.1) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ นั้น ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ 
รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจ าเป็นเพื่อให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นอย่างชัดเจน เพื่อเสนอนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาวินิจฉัยต่อไป 

(2.2) การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับทราบข้อเท็จจริงและ
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอก่อนที่จะมีค าวินิจฉัย 
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หรือสั่งการเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีค าสั่งทางปกครอง รวมทั้ง
จะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 

(2.3) การพจิารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาข้อเท็จจริงที่
ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตาม
ประเด็ดข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(2.4) ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลควรประกอบด้วย ข้อเท็จจริง
อันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายอ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ 

(2.5) ให้แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้ร้องทราบอีกครั้งภายใน 5 วันท าการนับแต่วันที่ได้
ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

6. ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(1) เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัย

สั่งการเพื่อการแก้ไชปัญหา ให้เสร็จสิ้นภายใน 13 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกตามความจ าเป็นแล้วแต่กรณี) 

(2) เรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ส่งเรื่องนั้นให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการ ภายในระยะเวลา 13 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการด าเนินการให้องค์การบริหาร
ส่วนต าบลทราบด้วย เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 

 
 

แผนผังแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
การรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 
 
 
 

        1 วนั                                    2 วนั                                    

 
 
                                                                                                     
                                                                                                     3 วนั 

 
                                      1 วนั                                    6 วนั       

 

รับเรื่อง 
ตรวจสอบ 

กับส่วนราชการ 
ที่เก่ียวข้อง 

เสนอ 
ผู้บังคับบัญชา 

/สั่งการ 

แจ้งหน่วยงาน 
เจ้าของเรื่องที่ 

รับผิดชอบบรรเทา 
ความเดือดร้อน 

 

เจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิ 

ประชาชน 
เขียน/แจ้งเหตุ 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

แจ้งผลการ 
ด าเนินการแก่ 

ประชาชน 


